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This study aims to define the appropriate strategy formulation to 
improve excellent service quality for the customers in the BPJS 
Kesehatan Branch of Magelang. 
The method of this research using the qualitative descriptive 
approach. The writer using SWOT analysis (Strength, Weakness, 
Opportunitis and Threats), IE (Internal External) Matrix, then QSPM 
(Quantitative Strategic Planning Matrix) which is an alternative 
method for determining priority of the strategy. 
The results of this study, the position of excellent service quality at 
BPJS Kesehatan Branch of Magelang based on the IE analysis is in 
Quadrant I (growth and develop), the value of the coordinate (3.31; 
3.21). The result of SWOT matrix is in Quadrant I, it is shown on the 
coordinates of the x=1.47 and y=1.01. It means that the company is 
suggested to employ the strategy of aggressive. The results of the 
QSPM analysis show that there are 13 alternative strategies, which 
the majority of alternative strategy should be managed which are 
carried out by product development strategies, then followed by 
market penetration strategy. The highest TAS (Total Attractiveness 
Scores) value is in doing roleplay related to continuous excellent 
service to employees, followed by activities of gemba service (TAS 
value of 6,46). 
Kata Kunci:  
Strategy, Improve service 
quality, SWOT, IE Matrix, 
QSPM. 
PENDAHULUAN  
Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global adalah menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan yang puas dan loyal, untuk mewujudkannya maka setiap perusahaan 
dalam bidang produk maupun jasa harus memiliki sistem pelayanan prima (service excellence) bagi 
pelanggannya. Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk 
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun di luar 
perusahaan (Daryanto dan Setyobudi, 2018). Pelayanan menjadi faktor penting bagi produsen untuk 
menarik minat dan daya beli konsumen karena konsumen akan merasa terlebih dahulu mengetahui 
produk walaupun produk itu belum dipakai. Sikap ramah, mudah menjawab setiap pertanyaan 
konsumen sudah tentu akan membuat konsumen lebih mudah mengenal akan produk itu. Pada 
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Rangkuti (2017) mengatakan untuk bisa bertahan, perusahaan perlu memelihara dan 
meningkatkan jumlah pelanggan yang dimiliki. Pelayanan prima (customer care) berarti memelihara 
dan mempertahankan pelanggan serta menambah pelanggan baru sehingga kepuasan pelanggan dan 
tujuan dapat tercapai. Pelayanan prima (customer care) yang baik dibutuhkan oleh semua anggota 
perusahaan jika berhubungan langsung atau tidak langsung dengan pelanggan serta melaksanakan 
tugas dalam bekerja bersama orang lain, sehingga dibutuhkan rasa percaya diri untuk menyesuaikan 
dan mempertimbangkan kepercayaan dan rahasia pelanggan.  
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan atau lebih disingkat sebagai BPJS Kesehatan 
merupakan salah satu organisasi milik pemerintah yang diamanatkan untuk memberikan pelayanan 
publik di bidang kesehatan kepada seluruh masyarakat Indonesia yang berlandaskan pada asas            
gotong royong dan keadilan. BPJS Kesehatan didirikan pemerintah sejak 1 Januari 2014 dengan 
tujuan memberikan perlindungan dan kesejahteraan sosial bagi seluruh masyarakat, merupakan satu 
di antara amanat Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional         
atau SJSN.  
Keberadaan BPJS Kesehatan telah memberikan manfaat yang dapat dirasakan secara luas oleh 
masyarakat. Hal tersebut dibuktikan dengan semakin meningkatnya minat masyarakat untuk menjadi 
peserta BPJS Kesehatan. Banyaknya jumlah masyarakat yang menggunakan BPJS Kesehatan ini 
harus disesuaikan oleh kualitas pelayanan dari BPJS Kesehatan maupun Mitra yang bekerjasama 
dengan BPJS Kesehatan yang dapat memberikan pelayanan program BPJS Kesehatan tanpa 
membedakan antara pasien BPJS Kesehatan dengan pasien non BPJS Kesehatan. Tuntutan revolusi 
pelayanan publik menjadikan BPJS Kesehatan selaku salah satu badan pelayanan publik untuk terus 
meningkatkan pelayanan kepada peserta. Sejak tahun 2014 sampai sekarang, BPJS Kesehatan 
senantiasa meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggannya melalui pelayanan prima yang selalu 
dinamis dari waktu ke waktu.  
Peningkatan kepusan peserta tidak akan berhasil apabila tidak dilakukan pelayanan prima 
kepada peserta BPJS Kesehatan. Kondisi Pelayanan Prima di BPJS Kesehatan diterapkan sebagai 
showing windows citra pelayanan, sehingga harus bisa memberikan pelayanan terbaik bagi seluruh 
peserta. Berbagai langkah strategis tentunya perlu diterapkan guna memberikan kepuasan terhadap 
pelanggan agar senantiasa merasa puas terhadap pelayanan BPJS Kesehatan yang pada akhirnya 
berdampak pada loyalitas pelanggan.  
BPJS Kesehatan Cabang Magelang dalam memberikan pelayanan prima kepada pesertanya 
masih belum maksimal terhadap hasil capaian penilaian pelayanan prima terbukti belum mencapai 
standart yang ditargetkan oleh organisasi sebagaimana tabel berikut: 
Tabel 1.   Nilai Pelayanan Prima BPJS Kesehatan Cabang Magelang Tahun 2015-2019 
No Tahun Wave I Wave II 
Nilai 
Gabungan 
1. 2015  75,5 
2. 2016  88,8 
3. 2017 85,8 84,4 85,1 
4. 2018 91,45 81,9 85,7 
5. 2019 93,86 98,00 96,35 
Sumber : BPJS Kesehatan Indonesia 
BPJS Kesehatan Cabang Magelang perlu memilih dan menerapkan strategi peningkatan 
pelayanan prima yang baik agar menghasilkan pelayanan yang berkualitas di lingkungan BPJS 
Kesehatan. Strategi meningkatkan pelayanan prima tidak akan berhasil apabila kegiatan pelayanan 
tidak diukur dengan baik dan dilaksanakan sepenuhnya oleh manajemen organisasi, termasuk di 
lingkungan BPJS Kesehatan sebagai Badan Pelayanan Publik. 
Bertitik tolak dari latar belakang tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menetapkan 
formulasi strategi BPJS Kesehatan Cabang Magelang dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima 
bagi pesertanya.  
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KAJIAN PUSTAKA  
MANAJEMEN STRATEGI 
Menurut David (2017) manajemen strategi dapat didefinisikan sebagai seni dan pengetahuan 
dalam merumuskan, mengimplementasikan, serta mengevaluasi keputusan-keputusan lintas 
fungsional yang memampukan sebuah organisasi mencapai tujuannya. Manajemen strategis berfokus 
pada usaha untuk mengintegrasikan manajemen, pemasaran, keuangan/akuntansi, produk/operasi, 
penelitian dan pengembangan, serta sistem informasi komputer untuk mencapai keberhasilan 
organisasional.  
Proses manajemen strategik menurut David dan David (2016) terdiri atas tiga tahap Yaitu, 
Formulasi Strategi, Implementasi Strategi, dan Evaluasi Strategi. 
KUALITAS PELAYANAN 
Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat keunggulan yang diharapkan dimana pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Tjiptono, 2004). 
Menurut Zeithaml, Parasuraman & Berry dalam Tjiptono (2017) terdapat dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas layanan, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan 
yang diterima oleh pengguna (perceived service).  
Parasuraman dkk dalam Tjiptono (2017) mengatakan bahwa konsumen dalam melakukan 
penilaian terhadap kualitas jasa ada lima dimensi yang perlu diperhatikan:  
1. Tangible (berwujud / bukti fisik), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,pegawai dan sarana 
komunikasi dan material yang dipasang.  
Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen. 
Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk memberikan impresi yang positif terhadap 
kualitas layanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi. 
Hal ini meliputi lingkungan fisik seperti exterior dan interior bangunan, penampilan personil 
yang rapi dan menarik saat memberikan jasa. Contohnya dalam jasa restoran, maka karyawannya 
memakai seragam yang rapi dan seluruh peralatan makan seperti meja dan kursi tertata dengan 
rapi dan bersih. 
2. Empathy (kepedulian) berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan 
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang diberikan 
bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka dapat dipahami. 
3. Responsivenes (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap.  
Pada dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan permintaan, 
pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Bila dikaitkan dalam bidang jasa restoran maka sebagai 
contohnya konsumen tidak harus menunggu pelayanan yang lama dan kecepatan dalam 
menangani keluhan dari konsumen. 
4. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 
akurat, kehandalan dan memuaskan.  
Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji-janjinya tentang 
penyediaan, penyelesaian masalah dan harga. Apabila dikaitkan dengan bidang usaha jasa 
restoran, maka karyawan yang handal adalah karyawan yang selalu tepat menyajikan menu 
makanan sesuai dengan pesanan pelanggan. 
5. Assurance (kepastian), yaitu perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya. 
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan 
dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
Indikator pelayanan prima yang digunakan di BPJS Kesehatan mengacu pada penilaian 
pelayanan prima yang dilakukan sebanyak 2 (dua) kali per tahun. Prinsip dasar pelaksanaan penilaian 
pelayanan prima adalah untuk menjaga kualitas layanan yang sesuai dengan standar. Indikator 
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pelayanan prima yang digunakan dalam penelitian ini adalah indikator pelayanan prima berdasarkan 
prinsip TERRA (Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Assurance). Tangibles adalah 
gambaran terhadap penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan bahan komunikasi di BPJS 
Kesehatan. Empathy merupakan kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada 
peserta atau masing-masing pelanggan BPJS Kesehatan. Reliability merupakan kemampuan dalam 
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat kepada peserta. 
Responsiveness merupakan kesediaan membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat 
sedangkan dimensi terakhir yaitu Assurance yaitu merupakan pengetahuan dan kesopanan pegawai 
serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan bagi peserta khususnya 
peserta yang dilayani di BPJS Kesehatan. 
METODE PENELITIAN 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan pendekatan penelitian 
deskriptif kualitatif. Peneliti menggunakan pendekatan kualitatif karena peneliti akan 
mendeskripsikan objek dan subjek penelitian melalui proses analisis terhadap strategi BPJS 
Kesehatan Cabang Magelang dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima kepada pesertanya.  
2. Teknik Pengumpulan Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini wawancara, observasi, dan studi dokumen.  
3. Teknik Analisis Data 
Kuesioner dilakukan sebanyak tiga tahapan yaitu: 
a. Kuesioner I untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan. Populasi yang digunakan adalah unsur 
masyarakat peserta BPJS Kesehatan dengan sampel 100 orang. 
b. Kuesioner II untuk mengetahui bobot dan rating faktor strategis lingkungan internal dan 
eksternal. Populasi yang digunakan adalah lima orang yaitu kepala BPJS Kesehatan, kepala 
kantor Kabupaten Magelang, kepala kantor Kabupaten Temanggung, supervisor frontliner dan 
frontliner di BPJS Kesehatan Cabang Magelang. 
c. Kuesioner III adalah untuk mengetahui nilai daya tarik (TAS) dari hasil analisis QSPM. Populasi 
yang digunakan adalah sama dengan kuesioner II. 
 
Alat Analisis Yang digunakan : 
a. Analisis Matrik IFAS (Internal Factor Analysis Summary) dan analisis matrik EFAS (External 
Factor Analysis Summary)  
Perumusan dari matrik IFAS dan EFAS akan meringkas informasi dasar (David, 2017). 
Faktor-faktor internal berupa kekuatan dan kelemahan disusun, kemudian dilakukan pembobotan 
dan perangkingan. Dalam pemberian bobot tidak boleh melebihi skor total 1,00. Sedangkan 
peringkat ditentukan dengan memberikan skor 1 sampai dengan 4. Bobot dan peringkat 
kemudian dikalikan dan dijumlahkan skor yang diperoleh untuk mendapatkan total skor akhir. 
b. Analisis matrik IE  
Untuk merumuskan strategi yang akan digunakan selanjutnya dicocokkan dengan matrik 
IE (David, 2017).  Matrik  ini didasarkan pada dua dimensi kunci. IFAS pada sumbu x dan 
EFAS pada sumbu y. Matrik IE dapat dibagi menjadi 3 bagian utama yang mempunyai 
dampak strategi berbeda. Divisi yang masuk sel I, II atau IV dapat disebut tumbuh dan 
kembangkam, strategi-strategi yang cocok adalah strategi intensif seperti   penetrasi   pasar, 
pengembangan   pasar dan pengembangan produk. Divisi yang masuk dalam sel III, V atau 
VII dapat menggunakan strategi pertahanan dan pemeliharaan. Divisi yang masuk kedalam 
sel VI, VIII atau IX adalah panen atau divestasi.  
c. Analisis matrik SWOT (Strengths Weaknesses Opportunities Threats).  
Analisis SWOT dimulai dengan menentukan posisi kuadran SWOT berdasarkan dari hasil 
pengolahan matrik faktor strategi internal dan matrik faktor strategi eksternal dari posisi 
pelayanan prima BPJS Kesehatan Cabang Magelang dalam rangka menentukan tingkat urgensi 
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dan dampak serta penentuan skala prioritas. Dengan diketahuinya skala prioritas yang akan 
dilaksanakan oleh organisasi, maka dapat diperoleh informasi tentang apa yang harus 
diimplementasikan dan dianggap penting dalam pencapaian tujuan organisasi. Dari hasil matriks 
SWOT kemudian dapat ditetapkan 4 (empat) strategi utama, yaitu S-0, W-0, S-T, dan W-T. 
Setiap strategi memiliki karakteristik yang berbeda-beda dan selanjutnya apabila dilaksanakan 
bersama-sama dapat saling mendukung satu sama lain. 
d. Analisis QSPM  
Teknik ini secara jelas menunjukkan strategi mana yang paling baik untuk dipilih. QSPM 
adaah alat yang direkomendasikan bagi para ahli strategi untuk melakukan evaluasi pilihan 
strategi alternatif secara objektif, berdasarkan key success factor internal–eksternal yang telah 
diidentifikasi sebelumnya.  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Hasil Analisis Data 
a. The Input Stage (Tahap Input) 
Tahap input merupakan tahapan pertama dalam penetapan strategi yang mana 
digunakan untuk dapat meringkas informasi dasar untuk memformulasi strategi pada 
tahapan kedua: The Matching Stage.  
        
 
                 
 
 
Gambar 2. Nilai kualitas pelayanan berdasarkan lima indikator 
Berdasarkan hasil analisis kuesioner I tentang kualitas pelayanan di BPJS Kesehatan 
cabang Magelang menunjukkan bahwa urutan terhadap rangking variabel kualitas pelayanan 
prima di BPJS Kesehatan Cabang Magelang yaitu rangking pertama adalah tangibles (bukti 
fisik) dengan nilai sebesar 4,71; kedua adalah assurance (kepastian) dengan nilai 4,39; 
ketiga adalah responsiveness (daya tanggap) dengan nilai 4,32; keempat adalah empathy 
(kepedulian) dengan nilai 4,27; dan terakhir adalah reliability (keandalan) dengan nilai 3,97. 
Dari matriks IFAS diperoleh bobot kekuatan 0,72 dengan total skor sebesar 2,39. 
Sedangkan bobot kelemahan adalah 0,28 dengan total skor akhir adalah 0,92. Total nilai 
pada analisis IFAS ini adalah 3,31 yang menunjukkan bahwa faktor internal organisasi 
cukup kuat untuk meminimalisasi kelemahan yang ada. Tabel matriks IFAS tersaji sebagai 
berikut: 












 Kekuatan    
1 Penampilan dan kerapihan pegawai baik di Frontliner maupun 
Satpam 
          
0.07  
          
3.20  0.22 
2 Kelengkapan sarana prasarana (kelengkapan gedung, 
peralatan kantor, ruangan, toilet maupun atribut kelengkapan 
di frontliner) 
          
0.09  
          
3.80  0.33 
3 Kondisi kebersihan, kerapihan dan kenyamanan gedung dan 
ruangan 
          
0.09  
          
3.60  0.32 
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Dari matriks EFAS diperoleh bobot peluang 0,65 dengan total skor sebesar 2,11. 
Sedangkan bobot ancaman adalah 0,35 dengan total skor akhir adalah 1,10. Total nilai pada 
analisis EFAS ini adalah 3,21 yang menunjukkan bahwa peluang organisasi cukup kuat 
untuk meminimalisasi ancaman yang ada. Tabel matriks EFAS tersaji sebagai berikut: 
Tabel 3. Hasil Analisis Matriks EFAS 
4 Ruang tunggu yang mencukupi dengan jumlah pengunjung 
0.05      3.20  0.16 
5 Papan petunjuk yang jelas untuk alur pelayanan    0.06    2.80  0.16 
6 Toilet yang bersih dan nyaman    0.06      3.40  0.21 
7 Kesediaan pegawai untuk mengatasi permasalahan / persoalan 
peserta 
          
0.08  
          
3.60  0.30 
8 Kemampuan pegawai dalam memberikan layanan dengan 
akurat dan tepat waktu 
          
0.05  
          
3.40  0.18 
9 Kemampuan pegawai dalam penyimpanan dokumen 
administrasi yang dibutuhkan 
          
0.04  
          
2.00  0.08 
10 Pegawai yang bersikap sopan dan sabar dalam melayani 
peserta. 
          
0.04  
          
3.40  0.15 
11 Kemampuan pegawai dalam merespon permintaan informasi 
atau kebutuhan peserta. 
          
0.03  
          
3.40  0.12 
12 Kemampuan pegawai dalam memberikan rasa nyaman selama 
proses pelayanan diberikan. 
          
0.02  
          
3.40  0.07 
13 
Pegawai menjalin komunikasi yang baik dengan peserta. 
          
0.03  
          
3.00  0.09 
 Jumlah Skor Kekuatan 
 
0.72  2.39 
 Kelemahan    
1 Ketersediaan tempat parkir yang memadai dan teratur 0.05 3.20 0.16 
2 Kemampuan pegawai dalam memberikan layanan dengan 
kehandalan dan hasil memuaskan 0.04 3.60 0.14 
3 Ketepatan pemberian informasi dan edukasi yang diperlukan 
bagi peserta 0.04 3.40 0.14 
4 Ketepatan pegawai dalam memberikan solusi terhadap 
permasalahan peserta 0.06 3.40 0.19 
5 Kemampuan pegawai termasuk satpam tanggap dalam 
melayani kebutuhan peserta 0.04 2.80 0.12 
6 Kemampuan memberikan jawaban atas permintaan informasi 
maupun solusi terhadap pengaduan peserta 0.05 3.20 0.17 
 Jumlah Skor Kelemahan 
 
0.28  0.92 
 Total (Kekuatan + Kelemahan) 
 












 Peluang    
1 Inovasi pelayanan melalui teknologi diterapkan secara baik 0.16 3.20 0.52 
2 Kebijakan pemerintah mendukung penuh program JKN-KIS 0.13 3.80 0.49 
3 Perubahan peraturan perundangan diterapkan dengan baik 0.15 3.40 0.51 
4 Minat masyarakat terhadap program JKN-KIS 0.12 2.60 0.31 
5 Adanya kerjasama lintas sektoral yang baik 0.09 3.00 0.28 
 Jumlah Skor Peluang 0.65  2.11 
 Ancaman    
1 Persepsi masyarakat tentang layanan BPJS Kesehatan belum 
baik 0.10 3.00 0.29 
2 Tingkat pemahaman penduduk tentang prosedur program 
JKN KIS masih kurang 0.08 3.40 0.27 
3 Pengaruh regulasi yang membuat pergantian personil (PTT 
yang berganti setiap maksimal 2 tahun) 0.09 3.40 0.29 








b. The Matching Stage (Tahap Pencocokan) 
Matriks yang digunakan pada tahap pencocokan adalah:  
1) Matriks IE 
Berdasarkan hasil perhitungan tabel IFAS dan EFAS didapatkan skor IFAS sebesar 
3,31 dan skor EFAS sebesar 3,21. Hasil tersebut dapat menunjukkan posisi BPJS 
Kesehatan Cabang Magelang melalui matriks IE.  
Tabel 4. Hasil Analisis Matriks IE 
 
Berdasarkan gambar diatas, dapat diketahui bahwa strategi yang sesuai untuk BPJS 
Kesehatan Cabang Magelang yang terletak pada Kuadran I adalah strategi intensif 
(berupa penetrasi pasar, pengembangan pasar dan pengembangan produk).  
2) Matrik SWOT 
a)   Kuadran SWOT 
 Dari matrik EFAS Tabel 3, dapat dicari sumbu y untuk menentukan posisi 
perusahaan berada pada posisi berpeluang atau terancam. Untuk mencari sumbu y 
dilakukan dengan cara: 
Sumbu y = (jumlah bobot x rating peluang) - (jumlah bobot x rating ancaman) = 2,11 
– 1,10 = 1,01. 
Dari kedua koordinat tersebut dapat ditentukan apakah posisi perusahaan 
berada dalam kuadran I, II, III atau IV. Hasil analisis SWOT Pelayanan Prima BPJS 












Gambar 3. Hasil Analisis Kuadran SWOT 
 
4 Perkembangan IPTEK dan tuntutan dunia pelayanan kian 
dinamis 0.08 3.00 0.25 
 Jumlah Skor Ancaman 0.35  1.10 
 Total (Peluang + Ancaman) 
 1.00  3.21 
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Berdasarkan pada gambar kuadran analisis SWOT Pelayanan Prima BPJS 
Kesehatan Cabang Magelang berada pada kuadran I. Hal ini menunjukkan bahwa 
situasi yang sangat menguntungkan karena memiliki kekuatan dan peluang yang ada 
untuk dimanfaatkan sebaik-baiknya.  
 b)   Matriks SWOT 
Dari hasil matriks SWOT kemudian dapat ditetapkan 4 (empat) strategi utama, 
yaitu S-0, W-0, S-T, dan W-T.  
             Tabel 4. Matriks SWOT 
 Kekuatan Kelemahan 
 1. Penampilan dan kerapihan 
pegawai baik di Frontliner 
maupun Satpam 
2. Kelengkapan sarana prasarana 
(kelengkapan gedung, peralatan 
kantor, ruangan, toilet maupun 
atribut kelengkapan di frontliner) 
3. Kondisi kebersihan, kerapihan 
dan kenyamanan gedung dan 
ruangan 
4. Ruang tunggu yang mencukupi 
dengan jumlah pengunjung 
5. Papan petunjuk yang jelas untuk 
alur pelayanan 
6. Toilet yang bersih dan nyaman 
7. Kesediaan pegawai untuk 
mengatasi permasalahan / 
persoalan peserta 
8. Kemampuan pegawai dalam 
memberikan layanan dengan 
akurat dan tepat waktu 
9. Kemampuan pegawai dalam 
penyimpanan dokumen 
administrasi yang dibutuhkan 
10. Pegawai yang bersikap sopan dan 
sabar dalam melayani peserta. 
11. Kemampuan pegawai dalam 
merespon permintaan informasi 
atau kebutuhan peserta. 
12. Kemampuan pegawai dalam 
memberikan rasa nyaman selama 
proses pelayanan diberikan. 
13. Pegawai menjalin komunikasi 
yang baik dengan peserta. 
1. Ketersediaan tempat parkir 
yang memadai dan teratur 
2. Kemampuan pegawai dalam 
memberikan layanan dengan 
kehandalan dan hasil 
memuaskan 
3. Ketepatan pemberian informasi 
dan edukasi yang diperlukan 
bagi peserta 
4. Ketepatan pegawai dalam 
memberikan solusi terhadap 
permasalahan peserta 
5. Kemampuan pegawai termasuk 
satpam tanggap dalam melayani 
kebutuhan peserta 
6. Kemampuan memberikan 
jawaban atas permintaan 
informasi maupun solusi 
terhadap pengaduan peserta 
Peluang Strategi S-O Strategi W-O 
1. Inovasi pelayanan 
melalui teknologi 
diterapkan secara baik 
2. Kebijakan pemerintah 
mendukung penuh 
program JKN-KIS 
3. Perubahan peraturan 
perundangan 
diterapkan dengan baik 
4. Minat masyarakat 
terhadap program JKN-
KIS 
5. Adanya kerjasama 
lintas sektoral yang 
baik 
1. Meningkatkan kualitas layanan 
kepada konsumen dengan 
keterlibatan stakeholder 
2. Peningkatan pelayanan lewat 
inovasi teknologi, pemanfaatan 
media sosial dan elektronik untuk 
sarana promosi dan penyebaran 
informasi maupun sosialisasi 
kepada masyarakat 
3. Pengembangan kerjasama dengan 
pihak lain dalam hal peningkatan 
kualitas SDM 
4. Memanfaatkan dengan baik 
dukungan pemerintah dalam 
upaya mendukung program yang 
berorientasi pada pelayanan 
publik 
1. Bekerjasama dengan instansi lain 
terkait penyediaan tempat parkir 
dan sarana prasarana lain yang 
memadai untuk memberi 
kenyamanan kepada konsumen 
2. Meningkatkan kemampuan 
pegawai dalam hal pelayanan 
kepada konsumen terpenuhi 
dengan baik dengan training 
tentang Pelayanan Prima  
3. Melakukan roleplay terkait 
pelayanan prima secara terus-
menerus kepada pegawai, yang 
diikuti dengan gemba pelayanan. 
4. Peningkatan BPS (Best Practice 
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Ancaman Strategi S-T Strategi W-T 
1. Persepsi masyarakat 
tentang layanan BPJS 
Kesehatan belum 
baik 
2. Tingkat pemahaman 
penduduk tentang 
prosedur program 
JKN KIS masih 
kurang 
3. Pengaruh regulasi 
yang membuat 
pergantian personil 
(PTT yang berganti 
setiap maksimal 2 
tahun) 
4. Perkembangan 
IPTEK dan tuntutan 
dunia pelayanan kian 
dinamis 
1. Meningkatkan pemberian 
informasi secara massif kepada 
masyarakat terkait program JKN-
KIS 
2. Pemilihan SDM yang tepat untuk 
duduk di loket pelayanan kepada 
peserta 
3. Sharing berita dan informasi 
positif terkait penyelenggaraan 
program JKN-KIS lewat semua 
kanal informasi yang bisa 
digunakan. 
 
1. Melakukan perubahan teknik 
dalam meningkatkan SDM 
secara lebih professional. 
2. Monitoring dan evaluasi 




Strategi S-O (Strength and Opportunities) 
(1) Strategi S-O pertama adalah meningkatkan kualitas pelayanan bagi 
konsumen dengan keterlibatan stakeholder. Strategi ini dipilih karena 
organisasi dapat berkembang dengan pesat bila kualitas pelayanan terhadap 
konsumen diberikan secara prima. Pemenuhan harapan terhadap kualitas 
pelanggan adalah kata kuncinya. Pelayanan yang diberikan melebihi 
ekspektasi pelanggan akan membuat loyalitas pelanggan lebih baik lagi. 
(2) Strategi S-O kedua adalah peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, 
pemanfaatan media sosial dan elektronik untuk sarana promosi dan 
penyebaran informasi maupun sosialisasi kepada masyarakat. Kemajuan 
teknologi informasi dapat dimanfaatkan oleh BPJS Kesehatan Cabang 
Magelang sebagai sarana penghubung antara institusi dengan konsumen 
serta mitranya.  
(3) Strategi S-O ketiga adalah pengembangan kerjasama dengan pihak lain 
dalam hal peningkatan kualitas SDM. Hal ini perlu dilakukan demi 
terjaganya kualitas pelayanan yang diberikan.  
(4) Strategi S-O keempat adalah memanfaatkan dengan baik dukungan 
pemerintah dalam upaya mendukung program yang berorientasi kepada 
pelayanan publik. Dukungan pemerintah yang sudah ada selama ini bisa 
dijadikan parameter terhadap keberhasilan pelaksanaan program yang sudah 
diamanahkan kepada BPJS Kesehatan. 
Strategi W-O (Weakness and Opportunities)  
(1) Strategi W-O yang pertama adalah bekerjasama dengan instansi lain terkait 
penyediaan tempat parkir dan sarana prasarana lain yang memadai untuk 
memberikan kenyamanan kepada konsumen. Hal ini harus dilakukan untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen.  
(2) Strategi W-O kedua yang diambil adalah meningkatkan kemampuan 
pegawai dalam hal pelayanan kepada konsumen dengan memberikan 
training tentang pelayanan prima. Hal ini harus dilakukan karena pelayanan 
prima adalah “habbit” yang terbentuk secara berkelanjutan dan tidak bisa 
tercipta secara instant. 
(3) Strategi W-O yang ketiga adalah melakukan roleplay terkait pelayanan 
prima secara terus-menerus. Roleplay atau bermain peran perlu dilakukan 
untuk bisa mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan masing-masing 
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pegawai sehingga bisa diidentifikasi sejak awal untuk bisa dilakukan 
perbaikan. 
(4) Strategi W-O yang keempat adalah dengan melakukan BPS (Best Practice 
Sharing) terkait pelayanan yang baik. BPS ini bisa dilakukan secara internal 
ataupun melibatkan pihak eksternal agar kemampuan dalam hal memahami 
regulasi, pemberian pelayanan yang baik memiliki standar yang sama antar 
pegawai. 
Strategi S-T (Strength and Threats)  
(1) Strategi S-T pertama yang dapat ditawarkan adalah meningkatkan 
pemberian informasi secara massif kepada masyarakat terkait dengan 
program JKN-KIS. Hal ini perlu dilakukan untuk meningkatkan 
pemahaman masyarakat dan merubah persepsi masyarakat terkait program 
JKN-KIS maupun layanan yang diberikan oleh BPJS Kesehatan. 
(2) Strategi S-T yang kedua adalah melakukan pemilihan SDM yang tepat 
untuk bisa memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Tidak 
semua pegawai memiliki kriteria “pelayan”, sehingga memang ketepatan 
pemilihan SDM menjadi faktor kunci penentu keberhasilan dalam 
pemberian pelayanan yang berkualitas. 
(3) Strategi S-T yang terakhir adalah dengan sharing berita dan informasi positif 
terkait penyelenggaraan program JKN-KIS lewat semua kanal informasi 
yang dapat digunakan dan menjangkau masyarakat luas. Tidak semua 
masyarakat kita terjangkau teknologi terkini, sehingga kadang masih 
diperlukan media konservatif untuk membantu menyebarluaskan berita dan 
informasi yang terjadi di sekitar kita. 
Strategi W-T (Weakness and Threats) 
Strategi W-T merupakan strategi yang diarahkan untuk mengurangi 
kelemahan internal dan menghindari ancaman eksternal.  
(1) Strategi W-T yang pertama adalah melakukan perubahan teknik dalam 
meningkatkan SDM secara lebih professional. Hal ini harus dilakukan 
karena SDM haruslah menjadi fokus dalam pencapaian kinerja. 
(2) Strategi W-T yang kedua adalah dengan melakukan monitoring dan evaluasi 
pemberian pelayanan secara berkesinambungan. Kontroling terhadap 
pelayanan wajib dilakukan agar tetap sesuai standar yang telah ditetapkan 
oleh organisasi. 
c) The Decision Stage (Tahap Pengambilan Keputusan) 
  Hasil Analisis Quantitative Strategic Planning Matrix (QSPM) 
       Beberapa alternatif strategi yang dianalisis dengan menggunakan QSPM adalah 
sebagai berikut: 
1. Meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen dengan keterlibatan stakeholder. 
2. Peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, pemanfaatan media sosial dan 
elektronik untuk sarana promosi dan penyebaran informasi maupun sosialisasi kepada 
masyarakat 
3. Pengembangan kerjasama dengan pihak lain dalam hal peningkatan kualitas SDM. 
4. Memanfaatkan dengan baik dukungan pemerintah dalam upaya mendukung program 
yang berorientasi pada pelayanan publik. 
5. Bekerjasama dengan instansi lain terkait penyediaan tempat parkir dan sarana 
prasarana lain yang memadai untuk memberi kenyamanan kepada konsumen 
6. Meningkatkan kemampuan pegawai dalam hal pelayanan kepada konsumen terpenuhi 
dengan baik dengan training tentang Pelayanan Prima  
7. Melakukan roleplay terkait pelayanan prima secara terus-menerus kepada pegawai, 
yang diikuti dengan gemba pelayanan. 
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8. Peningkatan BPS (Best Practice Sharing) terkait pelayanan yang baik. 
9. Meningkatkan pemberian informasi secara massif kepada masyarakat terkait program 
JKN-KIS 
10. Pemilihan SDM yang tepat untuk duduk di loket pelayanan kepada peserta 
11. Sharing berita dan informasi positif terkait penyelenggaraan program JKN-KIS lewat 
semua kanal informasi yang bisa digunakan. 
12. Melakukan perubahan teknik dalam meningkatkan SDM secara lebih professional. 
13. Monitoring dan evaluasi pemberian pelayanan secara berkesinambungan. 
Hasil analisis matrik QSPM diperoleh dengan mengalikan bobot masing-masing 
faktor strategi dengan angka skor daya tarik yang ada. Setelah diperoleh angka skor daya 
tarik kemudian dihitung total nilai daya tarik untuk mengungkapkan strategi mana yang 
paling menarik dari setiap set strategi. Total nilai terbesar menggambarkan strategi tersebut 
lebih diinginkan dibandingkan dengan yang lain. Berdasarkan perhitungan hasil analisis 
matrik QSPM tersaji dalam tabel 5. 
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AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS AS TAS
Kekuatan
Penampilan dan kerapihan pegawai baik di 
Frontliner maupun Satpam 0.07     2.40   0.16 2.40   0.16 2.40   0.16 2.60   0.18 2.60   0.18 3.40   0.23 3.60   0.24 3.60   0.24 2.60   0.18 3.40   0.23 2.60   0.18 3.40   0.23 3.60   0.24
Kelengkapan sarana prasarana (kelengkapan 
gedung, peralatan kantor, ruangan, toilet maupun 
atribut kelengkapan di frontliner) 0.09     2.60   0.22 2.20   0.19 2.60   0.22 2.60   0.22 3.40   0.29 2.60   0.22 2.80   0.24 2.60   0.22 2.00   0.17 2.40   0.21 2.20   0.19 2.40   0.21 2.60   0.22
Kondisi kebersihan, kerapihan dan kenyamanan 
gedung dan ruangan 0.09     2.20   0.20 2.20   0.20 2.20   0.20 2.20   0.20 2.80   0.25 2.20   0.20 2.60   0.23 2.60   0.23 2.00   0.18 2.00   0.18 2.40   0.22 2.00   0.18 3.60   0.32
Ruang tunggu yang mencukupi dengan jumlah 
pengunjung 0.05     2.00   0.10 2.20   0.11 2.00   0.10 2.40   0.12 2.80   0.14 2.00   0.10 2.80   0.14 2.60   0.13 2.00   0.10 2.00   0.10 2.40   0.12 2.00   0.10 3.20   0.16
Papan petunjuk yang jelas untuk alur pelayanan 0.06     2.40   0.13 2.20   0.12 2.40   0.13 2.40   0.13 2.40   0.13 2.40   0.13 2.60   0.15 2.40   0.13 2.20   0.12 2.40   0.13 2.20   0.12 2.00   0.11 3.20   0.18
Toilet yang bersih dan nyaman 0.06     2.40   0.15 2.20   0.14 2.40   0.15 2.60   0.16 2.40   0.15 2.40   0.15 2.60   0.16 2.60   0.16 2.20   0.14 2.40   0.15 2.20   0.14 2.20   0.14 3.40   0.21
 Kesediaan pegawai untuk mengatasi permasalahan 
/ persoalan peserta 0.08     3.00   0.25 3.40   0.29 3.40   0.29 3.00   0.25 2.20   0.18 3.40   0.29 3.60   0.30 3.60   0.30 2.80   0.24 3.60   0.30 2.60   0.22 3.40   0.29 3.40   0.29
 Kemampuan pegawai dalam memberikan layanan 
dengan akurat dan tepat waktu 0.05     3.00   0.16 3.20   0.17 3.40   0.18 3.00   0.16 3.00   0.16 3.60   0.19 3.60   0.19 3.60   0.19 3.00   0.16 3.60   0.19 2.60   0.14 3.60   0.19 3.60   0.19
Kemampuan pegawai dalam penyimpanan 
dokumen administrasi yang dibutuhkan 0.04     2.00   0.08 2.80   0.11 2.80   0.11 2.20   0.09 2.00   0.08 3.00   0.12 3.40   0.14 3.40   0.14 2.40   0.10 3.20   0.13 2.60   0.10 3.20   0.13 3.00   0.12
Pegawai yang bersikap sopan dan sabar dalam 
melayani peserta. 0.04     2.80   0.12 2.60   0.11 3.40   0.15 2.80   0.12 2.40   0.11 3.60   0.16 3.80   0.17 3.40   0.15 2.60   0.11 3.60   0.16 2.80   0.12 3.20   0.14 3.60   0.16
Kemampuan pegawai dalam merespon permintaan 
informasi atau kebutuhan peserta. 0.03     3.00   0.10 3.00   0.10 3.40   0.12 3.00   0.10 2.40   0.08 3.40   0.12 3.40   0.12 3.40   0.12 2.60   0.09 3.40   0.12 2.60   0.09 3.40   0.12 3.40   0.12
Kemampuan pegawai dalam memberikan rasa 
nyaman selama proses pelayanan diberikan. 0.02     2.80   0.06 2.80   0.06 3.20   0.06 2.60   0.05 2.80   0.06 3.40   0.07 3.40   0.07 3.40   0.07 2.60   0.05 3.20   0.06 2.60   0.05 3.20   0.06 3.40   0.07
Pegawai menjalin komunikasi yang baik dengan 
peserta. 0.03     2.80   0.08 3.20   0.10 3.80   0.11 2.80   0.08 2.40   0.07 3.80   0.11 3.80   0.11 3.60   0.11 2.80   0.08 3.80   0.11 2.80   0.08 3.60   0.11 3.80   0.11
Kelemahan
Ketersediaan tempat parkir yang memadai dan
teratur 0.05     3.00   0.15 2.20   0.11 2.00   0.10 2.20   0.11 4.00   0.20 2.00   0.10 2.00   0.10 2.00   0.10 2.20   0.11 2.00   0.10 2.00   0.10 2.00   0.10 3.20   0.16
Kemampuan pegawai dalam memberikan layanan
dengan kehandalan dan hasil memuaskan 0.04     2.80   0.11 3.40   0.13 3.40   0.13 3.00   0.11 2.20   0.08 3.80   0.14 3.80   0.14 3.40   0.13 3.00   0.11 3.40   0.13 2.60   0.10 3.00   0.11 3.80   0.14
Ketepatan pemberian informasi dan edukasi yang
diperlukan bagi peserta 0.04     2.60   0.10 3.60   0.14 3.20   0.13 2.60   0.10 2.20   0.09 3.60   0.14 3.60   0.14 3.40   0.14 3.60   0.14 3.40   0.14 2.60   0.10 3.40   0.14 3.60   0.14
Ketepatan pegawai dalam memberikan solusi
terhadap permasalahan peserta 0.06     2.60   0.15 3.40   0.19 3.80   0.21 2.80   0.16 2.40   0.13 3.80   0.21 3.80   0.21 3.60   0.20 3.40   0.19 3.60   0.20 3.00   0.17 3.60   0.20 3.60   0.20
Kemampuan pegawai termasuk satpam tanggap
dalam melayani kebutuhan peserta 0.04     2.60   0.11 3.40   0.15 3.60   0.16 2.60   0.11 2.00   0.09 4.00   0.18 4.00   0.18 3.60   0.16 3.40   0.15 3.60   0.16 2.60   0.11 3.40   0.15 3.60   0.16
Kemampuan memberikan jawaban atas permintaan 
informasi maupun solusi terhadap pengaduan
peserta 0.05     3.00   0.16 3.60   0.19 3.80   0.21 3.00   0.16 2.20   0.12 4.00   0.22 4.00   0.22 3.60   0.19 3.60   0.19 3.60   0.19 2.60   0.14 3.40   0.18 3.80   0.21
Peluang
Inovasi pelayanan melalui teknologi diterapkan
secara baik 0.16     2.60   0.43 3.20   0.52 3.00   0.49 2.80   0.46 2.60   0.43 3.40   0.56 3.40   0.56 3.20   0.52 3.00   0.49 2.60   0.43 3.20   0.52 3.00   0.49 3.00   0.49
Kebijakan pemerintah mendukung penuh program
JKN-KIS 0.13     2.60   0.33 2.80   0.36 2.60   0.33 3.00   0.38 2.40   0.31 3.00   0.38 3.40   0.44 3.40   0.44 3.00   0.38 2.60   0.33 3.00   0.38 2.80   0.36 3.00   0.38
Perubahan peraturan perundangan diterapkan 
dengan baik 0.15     2.20   0.33 2.80   0.42 2.40   0.36 2.40   0.36 2.00   0.30 2.80   0.42 3.00   0.45 3.20   0.48 3.20   0.48 2.40   0.36 3.20   0.48 2.60   0.39 3.00   0.45
Minat masyarakat terhadap program JKN-KIS 0.12     2.20   0.26 2.40   0.28 3.00   0.35 2.60   0.31 2.20   0.26 3.00   0.35 3.00   0.35 3.20   0.38 3.40   0.40 2.80   0.33 3.40   0.40 2.80   0.33 3.00   0.35
Adanya kerjasama lintas sektoral yang baik 0.09     2.60   0.24 3.00   0.28 3.20   0.30 2.60   0.24 2.40   0.23 3.40   0.32 3.40   0.32 2.80   0.26 3.20   0.30 2.80   0.26 3.40   0.32 3.00   0.28 3.00   0.28
Ancaman
Persepsi masyarakat tentang layanan BPJS
Kesehatan belum baik 0.10     2.80   0.27 2.60   0.25 2.60   0.25 2.80   0.27 2.40   0.23 2.80   0.27 3.00   0.29 3.40   0.33 2.40   0.23 2.40   0.23 3.20   0.31 2.40   0.23 2.40   0.23
Tingkat pemahaman penduduk tentang prosedur
program JKN KIS masih kurang 0.08     2.40   0.19 3.00   0.24 2.40   0.19 2.40   0.19 2.40   0.19 2.60   0.21 3.00   0.24 3.20   0.26 3.40   0.27 2.60   0.21 3.40   0.27 2.60   0.21 2.60   0.21
Pengaruh regulasi yang membuat pergantian
personil (PTT yang berganti setiap maksimal 2
tahun) 0.09     2.40   0.21 3.00   0.26 2.00   0.17 2.40   0.21 2.00   0.17 2.60   0.22 3.00   0.26 2.60   0.22 3.00   0.26 3.40   0.29 2.40   0.21 3.80   0.33 3.00   0.26
Perkembangan IPTEK dan tuntutan dunia
pelayanan kian dinamis 0.08     2.60   0.22 4.00   0.34 3.60   0.30 2.60   0.22 2.80   0.24 3.60   0.30 3.60   0.30 3.60   0.30 3.00   0.25 2.60   0.22 3.00   0.25 2.80   0.24 3.40   0.29
TOTAL 5.09 5.73 5.68 5.28 4.95 6.12 6.46 6.31 5.69 5.66 5.64 5.74 6.36
Strategi 13
BobotFaktor Kunci
Strategi 7 Strategi 8 Strategi 9 Strategi 10 Strategi 11 Strategi 12Strategi 1 Strategi 2 Strategi 3 Strategi 4 Strategi 5 Strategi 6
Tabel 5. Hasil Analisis QSPM  
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Dari hasil analisis matrik QSPM kemudian dilakukan perangkingan terhadap pilihan 
alternatif strategi sebagaimana tersaji dalam tabel berikut: 











1 Meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen dengan 
keterlibatan stakeholder. 
5.09 12 
2 Pemilihan SDM yang tepat untuk duduk di loket pelayanan 
kepada peserta 
5.66 9 
3 Sharing berita dan informasi positif terkait penyelenggaraan 
program JKN-KIS lewat semua kanal informasi yang bisa 
digunakan. 
5.64 10 
4 Melakukan perubahan teknik dalam meningkatkan SDM 
secara lebih professional. 
5.74 5 
5 Monitoring dan evaluasi pemberian pelayanan secara 
berkesinambungan. 
6.36 2 
6 Peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, pemanfaatan 
media sosial dan elektronik untuk sarana promosi dan 
penyebaran informasi maupun sosialisasi kepada masyarakat 
5.73 6 
7 Pengembangan kerjasama dengan pihak lain dalam hal 
peningkatan kualitas SDM 
5.68 8 
8 Memanfaatkan dengan baik dukungan pemerintah dalam 
upaya mendukung program yang berorientasi pada pelayanan 
publik 
5.28 11 
9 Bekerjasama dengan instansi lain terkait penyediaan tempat 
parkir dan sarana prasarana lain yang memadai untuk 
memberi kenyamanan kepada konsumen 
4.95 13 
10 Meningkatkan kemampuan pegawai dalam hal pelayanan 
kepada konsumen terpenuhi dengan baik dengan training 
tentang pelayanan prima 
6.12 4 
11 Melakukan roleplay terkait pelayanan prima secara terus-
menerus kepada pegawai, yang diikuti dengan gemba 
pelayanan 
6.46 1 
12 Peningkatan BPS (Best Practice Sharing) terkait pelayanan 
yang baik. 
6.31 3 
13 Meningkatkan pemberian informasi secara massif kepada 
masyarakat terkait program JKN-KIS 
5.69 7 
 
b.  Interpretasi Hasil Analisis Quantitative Strategic Planning Matrix (QSPM) 
Berdasarkan hasil penilaian QSPM, maka peringkat yang diperoleh kemudian 
diurutkan berdasarkan urutan dari nilai TAS paling tinggi hingga paling rendah. 
Berdasarkan urutan tersebut kemudian implikasi manajerial yang dapat dilakukan oleh 
BPJS Kesehatan Cabang Magelang sebagai alternatif strategi bisnis berdasarkan hasil 
penelitian yang telah dilakukan adalah sebagai berikut: 
1. Melakukan roleplay terkait pelayanan prima secara terus-menerus kepada pegawai, 
yang diikuti dengan gemba pelayanan (nilai TAS 6,46). 
2. Monitoring dan evaluasi pemberian pelayanan secara berkesinambungan (nilai TAS 
6,36).  
3. Peningkatan BPS (Best Practice Sharing) terkait pelayanan yang baik (nilai TAS 6,31)  
4. Meningkatkan kemampuan pegawai dalam hal pelayanan kepada konsumen terpenuhi 
dengan baik dengan training tentang Pelayanan Prima (nilai TAS 6,12). 
5. Melakukan perubahan teknik dalam meningkatkan SDM secara lebih professional 
(nilai TAS 5,74) 
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6. Peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, pemanfaatan media sosial dan 
elektronik untuk sarana promosi dan penyebaran informasi maupun sosialisasi kepada 
masyarakat (nilai TAS 5,73) 
7. Meningkatkan pemberian informasi secara massif kepada masyarakat terkait program 
JKN-KIS (nilai TAS 5,69). 
8. Pengembangan kerjasama dengan pihak lain dalam hal peningkatan kualitas SDM 
(nilai TAS 5,68) 
9. Pemilihan SDM yang tepat untuk duduk di loket pelayanan kepada peserta (nilai TAS 
5,66) 
10. Sharing berita dan informasi positif terkait penyelenggaraan program JKN-KIS lewat 
semua kanal informasi yang bisa digunakan (nilai TAS 5,64)                                                        
11. Memanfaatkan dengan baik dukungan pemerintah dalam upaya mendukung program 
yang berorientasi pada pelayanan publik (nilai TAS 5,28)  
12. Meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen dengan keterlibatan stakeholder 
(nilai TAS 5,09) 
13. Bekerjasama dengan instansi lain terkait penyediaan tempat parkir dan sarana 
prasarana lain yang memadai untuk memberi kenyamanan kepada konsumen (nilai 
TAS 4,95).  
Berdasarkan tiga belas urutan alternatif strategi bisnis yang dapat dilakukan oleh 
BPJS Kesehatan Cabang Magelang, bisa dikelompokkan menjadi 2 (dua) kelompok 
strategi utama: 
1. Strategi pengembangan produk (product development strategy) 
a. Melakukan roleplay terkait pelayanan prima secara terus-menerus kepada 
pegawai, yang diikuti dengan gemba pelayanan. 
b. Monitoring dan evaluasi pemberian pelayanan secara berkesinambungan. 
c. Peningkatan BPS (Best Practice Sharing) terkait pelayanan yang baik. 
d. Meningkatkan kemampuan pegawai dalam hal pelayanan kepada konsumen 
terpenuhi dengan baik dengan training tentang Pelayanan Prima  
e. Melakukan perubahan teknik dalam meningkatkan SDM secara lebih 
professional. 
f. Pengembangan kerjasama dengan pihak lain dalam hal peningkatan kualitas 
SDM. 
g. Pemilihan SDM yang tepat untuk duduk di loket pelayanan kepada peserta 
h. Meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen dengan keterlibatan 
stakeholder. 
2. Strategi penetrasi pasar (market penetration strategy) 
a. Peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, pemanfaatan media sosial dan 
elektronik untuk sarana promosi dan penyebaran informasi maupun sosialisasi 
kepada masyarakat 
b. Meningkatkan pemberian informasi secara massif kepada masyarakat terkait 
program JKN-KIS 
c. Sharing berita dan informasi positif terkait penyelenggaraan program JKN-KIS 
lewat semua kanal informasi yang bisa digunakan. 
d. Memanfaatkan dengan baik dukungan pemerintah dalam upaya mendukung 
program yang berorientasi pada pelayanan publik. 
e. Bekerjasama dengan instansi lain terkait penyediaan tempat parkir dan sarana 
prasarana lain yang memadai untuk memberi kenyamanan kepada konsumen 
 
PENUTUP 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis, maka penulis 
akan menarik suatu kesimpulan secara umum atas uraian bab-bab sebelumnya yaitu: 
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1. Kualitas pelayanan prima di BPJS Kesehatan Cabang Magelang sudah baik, namun demikian 
masih perlu ditingkatkan lagi. Rangking variabel kualitas pelayanan yaitu: pertama yaitu 
tangibles (bukti fisik), kedua adalah assurance (kepastian), ketiga adalah responsiveness (daya 
tanggap), keempat adalah empathy (kepedulian) dan terakhir adalah reliability (keandalan). 
2. Berdasarkan faktor-faktor strategis lingkungan internal dan eksternal pelayanan prima di BPJS 
Kesehatan Cabang Magelang berdasarkan matriks IFAS dan matriks EFAS adalah sebagai 
berikut: 
a. Faktor strategis analisis internal 
1) Kekuatan 
Kekuatan utama yang berhasil teridentifikasi yaitu 13 (tiga belas) faktor yang menjadi 
kekuatan utama dengan bobot adalah 0,72 dan total skor adalah 2,39. 
2) Kelemahan 
Kelemahan utama yang berhasil diidentifikasi adalah 6 (enam) faktor dengan bobot 0,28 dan 
total skor adalah 0,92. 
Dari hasil analisa kelemahan dan kekuatan diatas diperoleh total skor IFAS adalah sebesar 3,30. 
b. Faktor strategis analisis eksternal 
1) Peluang 
Peluang yang berhasil diidentifikasi pada penelitian ini adalah sebesar 5 (lima) faktor 
peluang dengan bobot 0,65 dan total skor yang diperoleh 2,11. 
2) Ancaman 
Untuk ancaman berhasil diidentifikasi 4 (empat) faktor utama dengan bobot 0,35 dan total 
skor adalah 1,10 
   Dari hasil analisa peluang dan ancaman diperoleh total skor EFAS adalah sebesar 3,21 
3. Hasil perhitungan matriks IFAS dan EFAS menunjukkan posisi BPJS Kesehatan Cabang 
Magelang melalui matriks IE terdapat di kuadran I (tumbuh dan kembangkan) yaitu pada posisi 
yang kuat. 
4. Berdasarkan analisis SWOT yang tercipta dari memanfaatkan kekuatan, kelemahan, peluang dan 
ancaman yang ada diketahui bawa posisi BPJS Kesehatan Cabang Magelang berada di kuadran 
I.  
5. Berdasarkan hasil analisis matriks QSPM tercipta 13 (tiga belas) alternatif strategi yang ada. 
Berdasarkan tiga belas urutan alternatif strategi bisnis yang dapat dilakukan oleh BPJS Kesehatan 
Cabang Magelang, bisa dikelompokkan menjadi 2 (dua) kelompok strategi utama: 
a.    Strategi pengembangan produk (product development strategy) 
1. melakukan roleplay terkait pelayanan prima secara terus-menerus kepada pegawai, yang 
diikuti dengan gemba pelayanan. 
2. Monitoring dan evaluasi pemberian pelayanan secara berkesinambungan. 
3. Peningkatan BPS (Best Practice Sharing) terkait pelayanan yang baik. 
4. Meningkatkan kemampuan pegawai dalam hal pelayanan kepada konsumen terpenuhi 
dengan baik dengan training tentang Pelayanan Prima  
5. Melakukan perubahan teknik dalam meningkatkan SDM secara lebih professional. 
6. Pengembangan kerjasama dengan pihak lain dalam hal peningkatan kualitas SDM. 
7. Pemilihan SDM yang tepat untuk duduk di loket pelayanan kepada peserta 
8. Meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen dengan keterlibatan stakeholder. 
b.     Strategi penetrasi pasar (market penetration strategy) 
1. Peningkatan pelayanan lewat inovasi teknologi, pemanfaatan media sosial dan 
elektronik untuk sarana promosi dan penyebaran informasi maupun sosialisasi kepada 
masyarakat 
2. Meningkatkan pemberian informasi secara massif kepada masyarakat terkait program 
JKN-KIS 
3. Sharing berita dan informasi positif terkait penyelenggaraan program JKN-KIS lewat 
semua kanal informasi yang bisa digunakan. 
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4. Memanfaatkan dengan baik dukungan pemerintah dalam upaya mendukung program 
yang berorientasi pada pelayanan publik. 
5. Bekerjasama dengan instansi lain terkait penyediaan tempat parkir dan sarana prasarana 
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